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3. Automatisierte Posteingangsbearbeitung Vergleichtest 2008/2009

Briefing Der Erstkontakt mit den Herstellern fand im Juli 2008 statt

Zielergebnis  Unter dem Schlagwort Automatisierte Posteingangsbearbeitung oder Mailroom-Solutions werden
heute zahlreiche Losungen angeboten. Doch was muss eine Mailroom-Solution kénnen? Der
Vergleichstest liefert Daten und Fakten zum Thema Automatisierungsgrad und berticksichtigt dabei
auch wichtige Disziplinen wie Ergonomie und Performance.

Zielgruppe Organisationsleiter, IT-Verantwortliche, Fihrungskrafte und ECM-Verantwortliche, die sich mit der
Auswahl von Posteingangs- bzw. Mailroom-Solutions beschaftigen, aber auch die ECM-Hersteller zur
Selbsteinschatzung.

Teilnehmer EMC Deutschland GmbH
Gaa GmbH/ Insiders Technologies GmbH
Kofax Deutschland AG
Top Image Systems Deutschland GmbH

Autoren Schmitz, Guido
Tylla, Christoph
Weyhing, Marc

Auftraggeber PENTADOC AG
Platz der Einheit 1, 60327 Frankfurt am Main
Tel. +49 (0) 69 97503 482
Fax +49 (0) 69 97503 200
E-Mail: info(@pentadoc.com

Pentadoc Mit dem Geschaftsbereich Pentadoc Radar versorgt Pentadoc den deutschsprachigen ECM-Markt
zukUnftig mit detaillierten Marktdaten — Markt-Researches, Technologiestudien, Whitepapers, Bench
marks u.A. — und schlieft damit die Informationsliicke der grofen Research-Hauser im breiten
Spektrum des ECM-Marktes.



Automatisierte Posteingangsbearbeitung —
Vergleichstest 2008/2009 1 1

4. Management Summary

Gerade in wirtschaftlich schwierigen Zeiten streben Unternehmen einen immer hoheren Automatisierungsgrad an,
um Kosten zu sparen und wettbewerbsfahig zu bleiben. Im Hinblick auf Prozesseffizienz, aber auch um den steigenden
Anforderungen des Gesetzgebers gerecht zu werden, ist ein logischer Schritt, den bestehenden Posteingang elektro-
nisch zu bearbeiten. Dies ist der Ubergang von einer papiergestiitzten Verarbeitung und Archivierung der eingehenden
Postdokumente zu einer elektronischen — sprich eine Automatisierung der Posteingangsbearbeitung.

Doch leider kann die ibliche Vorgehensweise einer Produktauswahl — Erarbeitung eines Pflichtenhefts, Kriterienkatalog,
Angebotsvergleich und ggf. noch Anbieterprasentation — selten den tatsachlichen Leistungsumfang oder die Leistungs-
grenze der betrachteten Losungen darlegen. Theoretisch funktionieren alle am Markt angebotenen Produkte sehr gut,
aber tun sie dies auch mit dem realen Beleggut? Oder nur mit den Beispielen der Verkaufsprasentation? Zudem fehlen in
den im Allgemeinen sehr engen Projektplanen einfach die Wochen oder Monate, in welchen die Systeme vor Ort auf Herz
und Nieren mit eigenen Belegen getestet werden konnen. Und neben dieser fehlenden Zeit ist auch das Know-how, die
Tests vorzubereiten, durchzuflhren und auszuwerten, nur in den seltensten Fallen in den Organisationen verfigbar.

Um diesem Umstand Rechnung zu tragen, hat die PENTADOC zu einem Benchmark aufgerufen, in dem die aktuell fih-
renden Systeme gegenlibergestellt werden sollten. Als Vorgehensweise wurde die eines Labortests gewahlt. Die Systeme
wurden auf derselben Hardware-Umgebung installiert und mit den gleichen Dokumenten — dem Posteingang — geflit-
tert. Die Ergebnisse konnen also reprasentativ miteinander verglichen werden.

Mit dem Vergleichstest sollte herausgefunden werden, welches angebotene System mit den Anforderungen eines ge-
mischten, heterogenen Posteingangs am besten zurechtkommt. Neben dieser mathematisch sehr einfach mittels Zah-
len von gut und schlecht erkannt bzw. klassifizierten Dokumenten zu bewertenden Eigenschaft wurden jedoch noch die
>klassischen< Ausschreibungspunkte betrachtet. Es wurde also auch eigens fiir diesen Testlauf ein Pflichtenheft erstellt
und eine Art Prasentation der Produkte eingefordert, um diese auszuwerten.

Um die urspriingliche Idee nicht aus den Augen zu verlieren, nimmt die eigentliche Leistung der Systeme den grofsten
Stellenwert in der Bewertung ein. Wie schon erwahnt, konnten hier mathematisch objektiv die Ergebnisse gefunden wer-
den. Diese Ergebnisse konnen Sie im Kapitel 9 fur die einzelnen Testdisziplinen nachlesen. Ein kleiner Vorgeschmack auf
die Ergebnisse: Wenn man so wie in diesem Benchmark mit einem Lineal objektiv misst, gibt es nattrlich meistens einen
>Klassenbesten<—so auch hier. Als Gesamtsieger der Teststellung geht die Firma TIS mit Ihrem Produkt eFlow hervor.

Allerdings gibt es eigentlich keinen Verlierer, da alle Systeme ihre Leistungsfahigkeit unter Beweis gestellt haben und je-
weils als fihrende Produkte in diesem Marktsegment rangieren. Und daher sei an dieser Stelle auch schon sehr frihzeitig
eine erste Warnung ausgesprochen: So reprasentativ die Ergebnisse im Rahmen dieses Benchmarks sein mogen, sie sind
es ganz bestimmt nicht fur jede Unternehmung bzw. fur jedes Projekt! Erst wenn man die ganz genauen Anforderungen
und Rahmenbedingungen — wie Zusammenspiel mit Fachanwendungen und aktueller Systemarchitektur — kennt, kann
man fir den jeweiligen Zweck das richtige Produkt auswahlen.

Eine Studie und die daraus resultierenden Bewegungen bei Kunden und Herstellern leben auch von lhrer ganz person-
lichen Meinung. Teilen Sie uns bitte mit, welche Erfahrungen Sie selbst gemacht haben, welche Aspekte besonders gut
beleuchtet wurden oder wo Sie noch Nachholbedarf sehen. Gerne berlcksichtigen wir Ihre Anmerkungen in unseren
nachsten Tests und konnen Ihnen dann so noch nitzlichere Informationen bieten.
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5.2 Auswahl der Produkte / Gipfeltreffen

Wie bereits der Titel der zweiten Auflage des Vergleichstests >Gipfeltreffen Automatisierte Posteingangsbearbeitung /
Mailroom-Solutions< suggeriert, galt es die flhrenden Losungen in diesem Segment zu finden. Zielsetzung war, aus Uber
zwanzig am Markt verfligbaren Losungen die fiihrenden in diesem Marktsegment zu ermitteln und die Ergebnisse des
Vergleichstests als >Richtschnur« fiir weitere Produktevaluierungen heranzuziehen.

Was heifst aber flihrende Losung im Bereich Automatisierte Posteingangsbearbeitung? Es spricht eine Reihe von Faktoren
flr eine MarktfUhrerschaft. In dem vorliegenden Vergleichstest wurde aber im speziellen auf die Faktoren Funktionsum-
fang, Technologische Plattform, Marktprasenz, Referenzkunden und Unternehmen Wert gelegt. Vor der eigentlichen
Teststellung wurden daher durch die Analysten der Pentadoc Radar die Losungen der am Markt befindlichen Hersteller
bewertet und in eine Short-List neun Lésungen Uberflhrt.

Voraussetzung fiir die folgende Teilnahme am Vergleichstest war, dass die jeweilige Losung kostenfrei zur Verfigung zu
stellen und mindestens ein Produktfachmann zur Installation und Einweisung in das System und zum Aufbau der Anwen-

dungsbeispiele flir zwei Tage abzustellen war.

Die aktuellen Entwicklungen und der komplette Umfang der gezeigten Losung, neben allgemeinen Fragen zum Losungs
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6.3 Zukunftsweisende Technologiekomponenten im Bereich >Posteingangsbearbeitungc«

Im Bereich Automatisierte Posteingangsbearbeitung sind zwei Technologiekomponenten von besonderem Interesse:
Die Klassifikation und die Extraktion.

Um zu verstehen wie diese Komponenten arbeiten und welche Potenziale aufgrund neuer wissenschaftlicher Methoden
noch maglich sind, haben wir einen Gastartikel von Dipl. Inform. Heiko Groftschik in diesem Kapitel eingefligt.

Herr Groftschik ist Spezialist fir computerlinguistische Forschung und leitet die Entwicklung beim Software-Lieferanten
ITyX. Die entwickelten Losungen kommen bei der Eingangsklassifikation und -verarbeitung von digitalen Geschaftsvorfal-
len per E-Mail, Brief oder Fax (Enterprise Response Management) oder bei der Informationsbewertung in mittleren bis
grofien Organisationen (Enterprise Content Management) zum Einsatz. www.ityx.de

>Die vollautomatische Erkennung und Verarbeitung unstrukturierter Texte mittels wissenschaftlicher
Methoden optimiert den Wirkungsgrad klassischer ECM- und Posteingangs-Losungen.<
Dipl. Inform. Heiko Groftschik

Eine neue Generation von innovativen Software-Losungen ist heute in der Lage, Textinformationen unabhangig von
Struktur oder Sprache automatisch zu kategorisieren. Zum Einsatz kommen komplexe wissenschaftliche Algorithmen,
deren Verwendung erstaunliche Potenziale fiir die Informationsbewertung und -verarbeitung er6ffnet. Optimal zum
Einsatz gebracht konnen diese Klassifikationsverfahren den Automatisierungsgrad in mittleren bis groffen Serviceorgani-
sationen erheblich steigern. Dabei ist es unerheblich, ob die Verfahren bei der Verarbeitung von digitalen Eingangspost-
stlicken (E-Mail, Brief- und Faxverarbeitung) zum Einsatz kommen oder zur Suche und Bewertung von Informationen
innerhalb der Organisation (Enterprise Content Management).

Im Zeitalter des Internets ist die Kommunikation zwischen Verbrauchern und serviceorientierten Organisationen digital
und schnell geworden. Alles dreht sich um den Faktor Zeit. Jede eingesparte Sekunde bei der Verarbeitung einzelner
Geschaftsvorfalle multipliziert sich in Arbeitsablaufen von Konzernen in unvorstellbare Summen, die moglichst auf der
Haben-Seite verbucht und nicht auf der Soll-Seite abgeschrieben werden wollen. Insbesondere in der schriftbasierten
Kommunikation mit Kunden und Interessenten, der schnellen Verfligbarkeit vorgangsbasierter Daten und der Archivie-
rung von Dokumenten und Informationen bietet der Einsatz von wissenschaftlichen Methoden der Text- und Informati-
onsverarbeitung ein enormes Potenzial fur Prozessautomatisierungen und Rentabilitat.

In der Praxis werden insbesondere teil- und unstrukturierte Kundenmitteilungen in Serviceorganisationen gleich durch
mehrere Mitarbeiter gelesen und bewertet. Die durchschnittlichen Bearbeitungszeiten je Geschaftsvorfall sind hoch.
Zunachst wird festgestellt, wer fir ein Problem zustandig ist. Erst dann wird der Vorgang einer zustandigen Person oder
Arbeitsgruppe zugestellt, nochmals erfasst und zur Auslosung weiterflihrender Verarbeitungsschritte weitergeleitet.
Insbesondere bei der Verarbeitung digitaler Mitteilungen per E-Mail an die sogenannten >info(@<-Postkorbe oder einge-
hender Briefpost an zentrale Firmenadressen fallt eine mogliche Vorauswahl einer zustandigen Abteilung vollstandig
aus. Hier kann schon mit klassischen Kategorisierungslosungen wie beispielsweise der Verwendung von Schlagwortern,
Namenslisten von Sachbearbeitern und reguldren Ausdriicken eine gewisse Vorauswahl getroffen werden. Diese Metho-
den sind offensichtlich nur rudimentar verwendbar, besitzen sie doch meist eine hohe False-Postive-Rate:' Dokumente
werden Kategorien oder Mitarbeitern falsch zugeordnet und fihren zu einem hohen manuellen Arbeitsaufwand, der den
Weg fiir zahllose Fehlerquellen und Missverstandnisse offnet.

" MafS zur Beurteilung der Giite von Treffermengen einer Recherche beim Information Retrieval
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8. Die Systeme im Test

8.1 Anwendungsbeispiele

Fur den Vergleichstest wurden zwei reale Szenarien als Drehblicher und Anhaltspunkte fiir die Teilnehmer zur Vorstellung
und anschliefenden Bewertung der Posteingangslosungen durch die Priifer der Pentadoc Radar verwendet. Im Kon-
kreten waren dies:

1. Neuanlegen einer Anwendung zur Klassifikation und Extraktion am Beispiel der Dokumenttypen
Adressanderung und Kiindigung,

2. Optimierung und Betrieb der Anwendung.

Bei den Anwendungsbeispielen wurde insbesondere die >time to application< bewertet. Unter >time to application<wird
der Zeitraum verstanden, der von einem geschulten Anwendungsentwickler benotigt wird, um eine funktionierende
Anwendung zu erstellen. Neben der Zeit war nattrlich bei den Anwendungsszenarien auch relevant, welches Know-how
bei den vorgestellten Losungen notwendig war, um eine neue Anwendung anzulegen und diese dann zu optimieren bzw.
im Betrieb zu Gberwachen.

Insgesamt wurden im Bereich der Anwendungsbeispiele 10 Punkte fur die stime to application< vergeben und 10 Punkte
fur die gezeigten Bearbeitungsschritte, die Funktionen im Vergleich und das dazu notwendige Entwicklungs-Know-how
auf Anwenderseite.

Die Parameter >time to application<und >Optimierung und Betrieb von Applikationen<sind auch neben den Investitions-
kosten die mafigeblichen Faktoren bei der Berechnung des Total Cost of Ownership (TCO) im Bereich Automatisierte
Posteingangsbearbeitung.

Unter dem TCO versteht man im Allgemeinen den Ansatz, Unternehmen dabei zu helfen, alle anfallenden Kosten von In-
vestitionsgltern in der IT wie beispielsweise Software abzuschatzen. Die Idee dabei ist, eine Abrechnung zu erhalten, die
nicht nur die Anschaffungskosten enthalt, sondern alle Aspekte der spateren Nutzung der betreffenden Komponenten.
Somit konnen bekannte Kostentreiber oder auch versteckte Kosten moglicherweise bereits im Vorfeld einer Investitions-
entscheidung identifiziert werden.
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8.2 Neuanlegen einer Anwendung —»>time to application«

Am Beispiel der Dokumenttypen Adressanderung und Kiindigung wurde mit entsprechenden Trainingsdokumenten der
Aufbau einer neuen Anwendung fiir die Verarbeitung von gemischtem Beleggut gezeigt.

Dabei wurden insbesondere folgende Funktionen gepriift:

° Parametrisierung der Image-Vorverarbeitung (inklusive Leerseitenerkennung)
° Parametrisierung der Dokumenttrennung (Patchcode-Blatt, Barcode, ..)

o Parametrisierung der Klassifikation

° Parametrisierung der Extraktion an den Feldern Versicherungsnummer

° Parametrisierung der Nachbearbeitungsmasken

° Parametrisierung der unscharfen Suche

Fur die Erreichung der maximalen Punktzahl in diesem Bereich wurde eine Zeit von vier Stunden angenommen, d. h.
konnten beide Applikationen in 240 Minuten angelegt werden, so wurde die maximale Punktzahl von 10 vergeben. Im
Gegenzug wurde als Obergrenze eine Zeitdauer von 8 Stunden festgelegt, d. h. konnten innerhalb von 480 Minuten die

beiden Applikationen nicht angelegt werden, so wurde dieser Bereich mit O Punkten bewertet.

Insgesamt konnten alle Teilnehmer das Neuanlegen von einer Anwendung in der vergebenen Zeit absolvieren.

Dokumenttyp Kiindigung *—— Dokumenttyp Adressdnderung . Gesamtzeit

Abbildung 19: Auswertung >time to application<
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Look and Feel in der Klassifizierung

EMC — Dispatcher Manager

Abbildung 23: EMC — Anlage neues Klassifizierungsprojekt

Abbildung 24: Dispatcher >Classification Test< — Ubersicht Ergebnisse Klassifikationslauf
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Gaa/smartFIX verwendet zur Extraktion schwerpunktmaRig den Erkennungsalgorithmus der Firma Kadmos, welcher

das gelesene Ergebnis in einem sogenannten Hypothesengraph ausgibt. Der Hypothesengraph schlagt je gelesenem Zei-
chen mehrere Ergebniszeichen vor. So kann mit jedem Vorschlagszeichen z.B. der Datenbankabgleich gestartet werden,
bis die richtige Ubereinstimmung gefunden wurde.

TIS und EMC binden als Unterstitzung zur Verbesserung der Extraktionsergebnisse die Datenbanksuche der Firma
Exorbyte ein. Mit diesem Ansatz ist es moglich, den unscharfen Datenbankabgleich unternehmensweit auch fiir andere
Anwendungen zu verwenden, wo hingegen die proprietaren Datenbankabg|eiche von Gaa/smartFIX und Kofax dahin-
gehend einen Nachteil haben: sie konnen nur in der Mailroom-Solution eingesetzt werden. Alle Hersteller lassen ein
hohes Maf dialogorientierter Parametrisierung durch den Anwender zu.

Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter EMC Gaa/smartFIX Kofax TIS
Bewertung

Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?

Alle Firmen bieten umfangreiche Optimierungsmaoglichkeiten an.

Alle Teilnehmer bieten die Moglichkeit Datenbanken zur Verbesserung der Leseergebnisse einzubinden.

Den flexibelsten Eindruck macht die Firma TIS aufgrund der grofsen Anzahl der integrierten Erkennungsengines.
Alle Systeme bieten eine durchgéngige Oberflache fiir eine benutzerfreundliche Parametrisierung der Extraktion.
Alle Produkte bieten ein Voting an. Die meisten Parametrisierungsmaoglichkeiten im Voting bietet die Firma TIS.

Proprietare in das Produkt gekapselte Datenbankabgleiche von Gaa/smartFIX und Kofax.
Die Definition von Lokatoren bei Kofax erscheint komplex und skriptlastig.
Kein dezidierter formularbasierender Ansatz der Firma Kofax.
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9. Analyse und tibergreifende Auswertung

9.1 Ergebnisse des Benchmarks

Die Gesamtbewertung des Posteingangsbenchmarks setzt sich zusammen aus insgesamt funf Bereichen, welche unter-
schiedlich gewichtet wurden.

Erkennungsqualitat
Anwendungsbeispiele/Funktionen im Vergleich
Performance

Kriterienkatalog

Benutzeroberflachen

SARE SR e

Die detaillierte Beschreibung der einzelnen Kriterien folgt in den nachfolgenden Kapiteln.

9.2 Ergebnis Erkennungsqualitat

Wie bereits im Kapitel 5.4.3 erlautert, unterteilt sich das Ergebnis der Erkennungsqualitat in die Bereiche >Erkennungslauf
Datenextraktion auf halbstrukturiertem Beleg< und >Erkennungslauf in unsortiertem Posteingangsstapel mit Datenbank-
abgleichc.

In den beiden Messungen wurde dann jeweils die Erkennungsqualitdt in den Bereichen >Klassifikation< und >Datenextrak-
tion< ermittelt. Die Datenextraktion selbst ist nochmals untergliedert in die Bereiche >Zeichenebene, >Feldebene<und
>Dokumentebenex.

EMC
Gaa/smartFIX
Kofax

TIS

Abbildung 59: Ergebnisdiagramm Erkennungsqualitat

Im Bereich der Erkennungsqualitat konnten die Firmen Kofax, TIS und Gaa/smartFIX (iberzeugen. Die von den drei Firmen
gezeigten Klassifikations- und Extraktionsergebnisse konnen fir weitere Vergleichstests mit vergleichbarer Aufgabenstel-
lung als Richtwert des maximal Erreichbaren mit dem aktuellen Stand der Technik verwendet werden. Insgesamt konnte
die Firma Kofax im Bereich der Erkennungsqualitat mit diinnem Vorsprung das Rennen machen.
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